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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Seiring dengan diberlakukannya otonomi daerah di era perdagangan bebas, 
tuntutan akan kinerja pelayanan publik yang baik menjadi semakin mengemuka. 
Keberhasilan pelaksanaan otonomi daerah sangat ditentukan oleh kinerja pelayanan 
publik, oleh karena masyarakat akan menilai baik buruknya otonomi daerah 
berdasarkan baik atau buruknya kinerja pelayanan publik. 
Fenomena yang terjadi saat ini di berbagai perusahaan dan instansi pemerintah 
ialah pengukuran dan penilaian kinerja masih dilakukan secara tradisional yang hanya 
mengandalkan data-data financial seperti dan keuangan yang berbasis pada 
keuntungan. Metode tradisional menyatakan bila perusahaan atau instansi mengalami 
keuntungan maka kinerja suatu organisasi atau perusahaan dinyatakan memiliki kinerja 
baik. Namun hal tersebut ternyata tidak cukup untuk menyimpulkan baik atau buruknya 
kinerja perusahaan. Hal ini dikarenakan data-data keuangan tidak memberikan 
gambaran yang menyeluruh mengenai suatu perusahaan, dan karena tidak 
memperhatikan hal-hal di luar finansial (seperti sisi pelanggan, sisi proses internal 
perusahaan) padahal sisi finansial, pelanggan, sisi proses internal perusahaan, serta 
pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan seluruhnya merupakan roda penggerak 
bagi kegiatan perusahaan.  
Kondisi yang diinginkan adalah perusahaan dapat mengukur seberapa besar 
berbagai unit bisnis mereka menciptakan nilai bagi para pelanggan perusahaan saat ini 
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dan yang akan datang, dan seberapa banyak perusahaan harus meningkatkan kapabiitas 
internal dan investasi di dalam sumber daya manusia, sistem dan prosedur yang 
dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja yang akan datang sementara tetap 
memperhatikan kinerja jangka pendek yaitu melalui perspektif finansial.  
Salah satu solusi yang diperkenalkan oleh Kaplan dan Norton adalah Balanced 
Scorecard. Balanced Scorecard merupakan suatu ukuran yang komprehensif dan 
berimbang yang memperhitungkan kinerja perusahaan baik dari segi finansial maupun 
non-finansial, kinerja jangka pendek maupun kinerja jangka panjang, serta keadaan 
internal maupun eksternal perusahaan. Selain itu, balanced scorecard bukan hanya 
sekedar alat pengukur kinerja tetapi juga merupakan sarana untuk memanage process, 
di mana dalam pengembangan balanced scorecard, perusahaan dapat mengklarifikasi 
serta menerjemahkan visi serta strategi secara total kepada seluruh tingkatan dalam 
organisasi, memastikan alignment antara goals dan personal goals dengan strategi 
perusahaan, menghubungkan strategic objectives dengan long-terms target dan annual 
budget, mengidentifikasi dan menyatukan berbagai strategic initiatives, melakukan 
strategic reviews, serta memberikan feedback yang membantu perusahaan untuk 
melakukan strategy improvement.  
Rumah sakit sebagai salah satu jenis BLU yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan masyarakat dan menurut Undang-Undang Dasar 1945 pasal 28H ayat (1) 
setiap orang berhak memperoleh pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, ketersediaan 
pelayanan kesehatan yang merata, bermutu dan berorientasi kepada kepuasan pasien 
merupakan tuntutan yang harus dipenuhi oleh rumah sakit. Hal ini berarti bahwa rumah 
sakit dituntut untuk memiliki kinerja yang baik. Untuk memenuhi tuntutan tersebut 
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tentu saja rumah sakit harus didukung oleh dana, sumber daya manusia yang bermutu 
dan profesional serta peralatan yang memadai. 
Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi  
sebuah organisasi. Pengukuran tersebut antara lain dapat digunakan sebagai dasar 
menyusun sistem imbalan atau sebagai dasar penyusun strategi organisasi atau 
perusahaan (Cahyono, 2000 dalam Pramadhany 2011). 
Kinerja (performance) adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian 
pelaksanaan suatu kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, 
misi dan visi organisasi yang tertuang dalam strategic planning suatu organisasi. Istilah 
kinerja sering digunakan untuk menyebut prestasi atau tingkat keberhasilan individu 
maupun kelompok individu. Kinerja bisa diketahui hanya jika individu atau kelompok 
invidu tersebut mempunyai kriteria keberhasilan yang telah ditetapkan. Kriteria 
keberhasilan ini berupa tujuan-tujuan atau target-target tertentu yang hendak dicapai. 
Tanpa ada tujuan atau target, kinerja seseorang atau organisasi tidak mungkin dapat 
diketahui karena tidak ada tolok ukurnya. 
Pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk mengevaluasi 
pada periode yang lalu (Srimindarti dalam Wildan 2010). Menurut Mulyadi dalam 
Wildan (2010) tujuan pengukuran kinerja adalah untuk memotivasi karyawan dalam 
mencapai sasaran organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang telah 
ditetapkan sebelumnya agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan. Menurut 
Cahyono dalam Pramadhany (2011) dalam pengukuran kinerja merupakan salah satu 
faktor yang sangat penting bagi sebuah organisasi. Pengukuran tersebut antara lain 
dapat digunakan sebagai dasar menyusun sistem imbalan atau sebagai dasar 
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penyusunan strategi organisasi atau perusahaan. Jadi pengukuran kinerja adalah suatu 
metode atau alat yang digunakan untuk mencatat dan menilai pencapaian pelaksanaan 
kegiatan berdasarkan tujuan, sasaran, dan strategi sehingga dapat diketahui kemajuan 
organisasi serta meningkatkan kualitas pengambilan keputusan dan akuntabilitas. 
Untuk meningkatkan kinerja organisasi, maka diperlukan suatu sistem berbasis 
kinerja. Kinerja yang baik harus mempunyai sistem pengukuran kinerja yang andal dan 
berkualitas, sehingga diperlukan penggunaan ukuran kinerja yang tidak hanya 
mengandalkan aspek keuangan saja tetapi juga memperhatikan aspek-aspek non-
keuangan. Hal ini mendorong Kaplan dan Norton (2000) untuk merancang suatu sistem 
pengukuran kinerja yang lebih komprehensif yang disebut dengan Balanced Scorecard. 
Konsep Balanced Scorecard yang dikembangkan oleh Kaplan dan Norton (2000) 
merupakan salah satu metode pengukuran kinerja dengan memasukkan empat 
aspek/perspektif di dalamnya yaitu: 
1. Financial perspective (perspektif keuangan) 
2. Customer perspective (perspektif pelanggan) 
3. Internal bisnis perspective (perspektif proses bisnis internal) dan 
4. Learning and growth perspective (perspektif pembelajaran dan pertumbuhan). 
Didalam pengukuran kinerja terdapat beberapa elemen pokok yang harus 
diperhatikan: 1) Menetapkakn tujuan, sasaran dan strategi organisasi; 2) Merumuskan 
indikator dan ukuran kinerja; 3) Mengukur tingkat ketercapian tujuan dan sasaran-
sasaran organisasi; 4) Evaluasi kinerja. 
Balanced Scorecard merupakan strategi bisnis yang diterapkan agar dapat 
dilaksanakan dan dapat mengukur keberhasilan organisasi. Dengan demikian Balanced 
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Scorecard dapat digunakan sebagai alat untuk mengimplementasikan strategi. Lebih 
dari itu, Balanced Scorecard dapat menyelaraskan berbagai fungsi (divisi, departemen, 
seksi) agar segala keputusan dan kegiatannya di dalam masing-masing fungsi tersebut 
dapat dimobilisasikan untuk mencapai tujuan perusahaan. 
Pada awalnya, Balanced Scorecard dirancang untuk digunakan pada organisasi 
yang bersifat mencari laba, namun selanjutnya berkembang dan penerapannya 
dilakukan pada organisasi nirlaba. Terdapat perbedaan yang signifikan terhadap 
penggunaan pada organisasi laba dengan organisasi nirlaba, diantaranya: pada 
organisasi laba perspektif finansial adalah tujuan utama dari perspektif yang ada, 
sedangkan pada organisasi nirlaba perspektif konsumen merupakan tujuan utama dari 
perspektif yang ada. Perspektif finansial dalam organisasi laba adalah berupa  
keuntungan, sedangkan dalam organisasi nirlaba perspektif finansisal adalah 
pertanggungjawaban keuangan mengenai penggunaan sumber daya yang efektif dan 
efisien dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat. Balanced Scorecard dinilai 
cocok untuk organisasi nirlaba karena Balanced Scorecard tidak hanya menekankan 
pada aspek kuantitatif-finansial, tetapi juga aspek kualitatif dan nonfinansial. Hal 
tersebut sesuai dengan jenis organisasi nirlaba yaitu menempatkan laba sebagai ukuran 
kinerja utama, namun pelayanan yang bersifsat kualitatif dan non keuangan. 
Rumah Sakit adalah salah satu dari penyelenggaraan pelayanan kesehatan atau 
lebih tepat disebut sebagai sarana kesehatan. Menurut Permenkes Nomor 
159b/Men.Kes/Per/II/1998 tentang rumah sakit disebutkan sebagai sarana upaya 
kesehatan yang menyelenggarakan kegiatan pelayanan kesehatan serta dapat 
dimanfaatkan untuk pendidikan tenaga kesehatan dan penelitian. RSUD adalah unit 
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organik pemerintahan daerah yang bertugas menyelenggarakan pelayanan kesehatan, 
di-prioritaskan pada penyembuhan penderita serta pemulihan keadaan cacat badan dan 
jiwa. Pelayanan di rumah sakit diutamakan pada pelayanan rujukan. Rumah sakit 
umum biasanya merupakan fasilitas yang mudah ditemui di suatu negara, dengan 
kapasitas rawat inap sangat besar untuk perawatan intensif ataupun jangka panjang. 
Rumah sakit jenis ini juga dilengkapi dengan fasilitas bedah, bedah plastik, ruang 
bersalin, laboratorium, dan sebagainya. Tetapi kelengkapan fasilitas ini bisa saja 
bervariasi sesuai kemampuan penyelenggaraannya. 
Pendekatan Balance Scorecard diharapkan mampu memberikan hasil yang 
efektif dalam mengelola ssebuah rumah sakit, karena selama ini pengelolaan yang 
dilakukan belum maksimal, sedangkan pengukuran kinerja harus dilakukan agar hasil 
pengelolaan/ kinerja yang dilakukan sebuah rumah sakit dapat diketahui peningkatan 
dan penurunannya. Agar lebih mudah dalam melakukan evaluasi. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka masalah yang akan dibahas 
dalam penelitian ini: 
1. Bagaimana kinerja RSUD Kanjuruhan Malang dengan menggunakan metode 
Balance Scorecard ? 
2. Bagaimana keterkaitan masing-masing perspektif yang meliputi keuangan, 
pelanggan, internal bisnis dan pertumbuhan pada RSUD Kanjuruhan Malang 
dengan menggunakan metode Balance Scorecard ? 
C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 
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1.  Tujuan Penelitian 
Berikut tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah: 
1. Untuk mengetahui dan menjelaskan Penerapan Sistem Pengukuran Kinerja 
RSUD Kanjuruhan Malang Dengan Menggunakan Metode Balance Scorecard. 
2. Untuk mengetahui Penerapan Sistem Pengukuran Kinerja RSUD Kanjuruhan 
Malang Dengan Menggunakan Metode Balance Scorecard. 
2. Kegunaan Penelitian 
1. Bagi RSUD Kanjuruhan Kepanjen Malang 
Peneliti ini berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat serta 
masukan bagi para atasan dalam menerapkan prioritas pengembangan sumber 
daya manusia dan dapat pula digunakan pertimbangan dalam pembuatan 
keputusan berkaitan dengan peningkatan kinerja perusahaan. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi penelitian 
yang sejenis. 
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